Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT. Bus Primajasa by Saleh, Mr. Safie
 
 
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Penelitian 
Transportasi adalah sebuah sarana yang sangat penting dalam mendukung 
aktifitas atau mobilitas manusia setiap harinya sehingga harus dipersiapkan 
dengan baik dan selamat karena sangat berpengaruh dalam kegiatan-kegiatan 
seperti angkutan penumpang dan sebagainya. Secara garis besar fungsi dan 
kegunaan transportasi dapat dipergunakan untuk membantu seseorang baik secara 
individual atau berkelompok untuk mencapai sasaran dan tujuannya.  
Dari berbagai jenis alat transportasi di Indonesia seperti darat, laut dan 
udara, transportasi darat merupakan salah satu yang diberi perhatian khusus oleh 
pemerintah dan para pengguna jasa transportasi karena harga murah sampai 
dengan saat ini transportasi darat masih merupakan primadona bagi sebagian 
besar masyarakat Indonesia.  
Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan sarana transportasi, 
perusahaan-perusahaan menawarkan berbagai alternatif penggunaan sarana 
transportasi darat seperti bus, travel, taksi atau kereta api. Sebagai salah satu 
sarana transportasi yang banyak dipergunakan masyarakat Indonesia, bus 
menawarkan berbagai alternatif jurusan dan tujuan yang berbeda-beda. Dari 
sekian banyak jurusan ke berbagai kota, perjalanan ke kota-kota sangat diminati
dan banyak dipergunakan oleh masyarakat baik untuk melaksanakan aktivitas 
pekerjaan, pariwisata, maupun urusan perdagangan. 
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Adanya kamajuan perekonomian global dewasa ini mendorong 
pertumbuhan sektor jasa yang begitu pesat. Banyak peluang bisnis yang muncul 
dari sektor ini, demikian halnya kesempatan kerja banyak tercipta dari sektor jasa. 
Hal ini besar kemungkinan disebabkan oleh adanya peningkatan pengaruh sektor 
jasa dalam perekonomian, waktu santai yang semakin banyak, presentase wanita 
yang masuk angkatan kerja semakian besar, tingkat harapan hidup semakin 
meningkat, produk-produk yang dibutuhkan dan dihasilkan semakin kompleks, 
adanya peningkatan kompleksitas kehidupan dan perubahan teknologi yang 
semakin cepat (Tjiptono 2004: 04). Saat ini berbagai bisnis jasa banyak di jumpai 
dalam kehidupan sehari-hari, salah satu contohnya adalah perusahaan jasa 
transportasi.  
Perusahaan jasa transportasi adalah suatu unit kegiatan ekonomi yang 
terletak pada suatu tempat tertentu yang menyediakan jasa angkutan penumpang, 
dan atau barang dari suatu tempat ketempat lain dengan menggunakan alat 
angkutan bermotor maupun tidak bermotor melalaui darat, air maupun udara 
dengan mendapat balas jasa. Dapat dikatakan jasa transportasi pada saat ini 
merupakan suatu sarana yang sangat dibutuhkan bagi berbagai sendi kehidupan. 
Orang akan menggunakan kendaraan pribadi atau kendaraan angkutan umum 
guna mengantarkan dirinya kesuatu tempat tujuan, demikian pula perusahaan 
membutuhkan armada transportasi guna mendistribusikan barangnya dari gudang 
untuk dapat sampai kepada Pelanggan di pasar.  
Bertambahnya jumlah penduduk dan kompleksitas kehidupan yang 
semakin meningkat, menyebabkan kebutuhan akan jasa transportasi semakin 
meningkat. Hal ini ditanggapi oleh para pelaku bisnis transportasi untuk berusaha 
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memenuhi kebutuhan tersebut, dengan menambah armadanya maupun mendirikan 
perusahaan transportasi baru. Setiap perusahaan berusaha memberikan pelayanan 
yang terbaik dengan fasilitas yang memadai bagi Pelanggannya agar mereka 
merasa puas terhadap jasa yang mereka rasakan dan mereka mau menjadi 
pelanggan.  
Kualitas pelayanan merupakan tolok ukur dan penentuan keputusan 
palanggan atau tidaknya seorang pengguna jasa, karena melalui kualitas 
pelayanan akan dapat melihat kinerja dan merasakan puas atau tidaknya mereka 
dengan layanan yang diberikan. 
Menurut Sulistino (2010:41) berpendapat bahwa kulitas pelayanan 
merupakan hasil penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan layanan 
secara menyeluruh. Bila penilaian yang dihasilkan merupakan penilaian yang 
positif, maka kualitas pelayanan akan berdampak pada terjadinya keputusan 
palanggan implikasinya baik buruknya kualitas jasa tergantung kepada 
kemampuan penyediakan jasa memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 
Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan (Tjiptono 2004:54). Kualitas memberikan suatu dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam 
jangka panjang ikatan hubungan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian 
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan bagi para pelanggan dimana perusahaan 
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.  
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Kualitas pelayanana (service quality) dapat di ketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para Pelanggan atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 
terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau 
inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. 
Hubungan antara produsen dan Pelanggan menjangkau jauh dan melebihi 
ke pelayanan perna jual, kekal abadi melampaui masa kepemilikan produk. 
Perusahaan menganggap Pelanggan sebagai raja yang harus di layani dengan baik, 
mengingat dari Pelanggan tersebut akan memberikan keuntungankepada 
perusahaan agar dapat terus hidup. 
Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap ketidak 
sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 
dirasakannya setelah pemakaian Rangkuti, (2002:30). Kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor 
yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 
Konteks kepuasan pelanggan pada umumnya harapan yang merupakan 
perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya. Harapan 
pelanggan dibentuk oleh pengalaman pembelian terdahulu, komentar teman-
teman dan kenalannya serta janji dari perusahaan tersebut. Harapan-harapan 
pelanggan ini dari waktu ke waktu berkembang seiring dengan semakin 
bertambahnya pengalaman pelanggan. 
Dilihat dari segi kependudukan, kota bandung termasuk kota besar dan 
pasti padat penduduk, hal ini yang menjadikan PT. Bus Primajasa ini tetap eksis 
sampai sekarang, banyaknya jenis tranportasi di kota bandung seperti takxi, dan 
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kendaraan pribadi tetapi PT. Bus Primajasa masih tetap memiliki daya tarik 
sendiri bagi Pelanggannya, ada daya tarik Pelanggan terhadap PT. Bus Primajasa 
yaitu harga yang murah dan aman dalam waktu penerbangan. Namun diri tahun 
ketahun penumpang yang menggunkan jasa angkutan PT. Bus Primajasa yang 
kebendara sukarno hatta tidak setabil dan cenderung menurun tiap tahunnya, dapat 
di lihat dari data berikut: 
Tabel 1.1 
Grafik Data Penumpang Bus Primajasa Unit Bus Kota Bandung – 
Bandara Soekarno Hatta 
 Periode 2011-2015 
 
Sumber : laporan tahunan penumpang bus Primajasa (Data di olah Peneliti) 
Keterangan : 
PNP : Penumpang (Dalam Ribuan) 
 
 Berdasarkan tabel 1.1 terlihat PNP mengalami fluktuasi dari tahun 2011-
2015, serta penumpang mengalami penurunan pada setiap tahunnya. Menurut 
Bapak Rian selaku karyawan PT. Bus Primajasa Unit Bus Kota Bandung, Kualitas 
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pelayanan yang menurun juga ditunjukkan oleh banyaknya aduan pelanggan yang 
menyampaikan keluhannya melalui datang langusung ke kantor Bus Primajasa, 
Telepon, Surat/Faksimile/Media cetak, dan email/Pesan singkat (SMS). 
Pengaduan biasanya keluhan karena kurangnya terawatnya fasilitas yang ada pada 
armada/bus, jalur yang berubah karena macet, nama trayek di kaca depan yang 
kurang jelas, sesekali tidak adanya kondektur sehingga supir kewalahan saat 
penumpang turun untuk membayar, keterlambatan waktu pemberangkatan, dll. 
Tetapi ada pula pengaduan untuk memberikan saran/masukan dan juga ucapan 
terima kasih. (Sumber diperoleh melalui wawancara langsung dengan karyawan 
PT. Bus Primajasa pada tanggal. 15 Oktober 2016) 
 Menurut Mr. Maripeng Mana selaku pelanggan Bus Primajasa tujuan kota 
Bandung ke bandara Soekarno Hatta, kualitas pelayanan bus primajasa dari kota 
bandung ke bandara Soekarno Hatta sudah cukup baik, namun tidak maksimal, 
kemudian ada beberapa kekurangan, diantaranya yaitu respon dari customer 
service yang kurang tanggap bahkan ketika dihubungi untuk memastikan 
keberangkatan malah tidak diangkat dan tidak dibalas, selain itu juga tempat 
menunggu bus yang tidak bersih sehingga para penumpang tidak nyaman, 
begitupun ketidakpuasan yang lain yaitu barang-barang bawaan yang tidak 
diangkut dan dipindahkan oleh pegawai bus Primajasa membuat para penumpang 
cukup kerepotan memindahkannya. (Sumber diperluas melalui wawancara 
langsung dengan pelanggan PT. Bus Primajasa pada Tanggal 27 November 2016) 
  
Penelitian ini yang berfokus kepada 5 dimensi utama variable kualitas 
pelayanan yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan emphaty di 
karenakan lima dimensi itu tersebut merupakan variable yang cukup urgent untuk 
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di lakukan penelitian. Di mana variabel tangible berkaitan dengan kerapihan dan 
kualitas armada yang di berikan, variabel reliability yaitu mengenai ketepatan 
waktu dalam pemberangkatan dan sampai di tujuan, variabel responsiveness 
berkaitan dengan daya tanggap perusahaan dalam merespon keluhan pelanggan, 
Vatiabel assurance merupakan bentuk pelayanan PT. Bus Primajasa dalam 
memberikan pelayanan keamanan dan kenyamanan, sedangkan variabel emphaty 
yaitu kepedulian terhadap pelanggan dengan membawakan barangnya. 
Berdasarkan pernyataan di atas inilah yang menarik peneliti untuk 
mengambil judul penelitian PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT. BUS PRIMAJASA (Studi pada 
Pelanggan Bus Tujuan Kota Bandung Ke Bendara Soekarno Hatta, Jakarta) 
B. Identifikasi Masalah  
Berdasarkan penomena latar belakang penelitian di atas dapat di ketahui 
bahwa menurunya jumlah penumpang tiap tahunnya ada beberapa faktor yang 
mempengaruhi semakin rendahnya minat masyarakat untuk naik kendaraan dari 
PT. Bus Primajasa, karena untuk sekarang ini masyarakat lebih menginginkan 
ketepatan waktu sehingga lebih memilih mobil pribadi, tapi tetap tidak semua 
masyarakat berpikiran seperti itu dan juga tidak semua mempunyai kendaraan 
pribadi. Menurunnya jumlah penumpang tiap tahunnya tidak semata mata karena 
sudah banyaknya masyarakat yg mempunyai kendaraan pribadi dan cenderung 
memilih memakainya, menurunya jumlah penumpang bisa juga di lihat dari 
kualitas pelayanannya karena masyarakat sekarang ini lebih kritis dan pintar 
menilai apa yang mereka sedang rasakan dan mereka inginkan.  
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Banyak fenomena dalam beberapa kejadian terutama menyangkut Kualitas 
pelayanan yang di berikan kurang memuaskan dan membuat kecewa Pelanggan, 
sehingga berdampak besar kepada kepuasan Pelanggan. Dalam penelitian ini 
Kepuasan Pelanggan dipengaruhi kualitas pelayanan setiap Pelanggan 
menginginkan pelayanan yang memuaskan dari segi tangible (bukti fisik), 
reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan) dan 
emphaty (empati) sehingga Pelanggan nyaman dan hak nya terpenuhi yaitu 
kepuasan Pelanggan. Maka di lihat dari penomena yang terjadi bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap penurunan jumlah penumpang. Berarti 
penumpang tidak puas akan pelayanan yang di berikan. 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah di kemukakan di halaman 
sebelumnya, maka masalah penelitian ini dapat di rumuskan kedalam beberapa 
pertanyaan dibawah ini, yaitu 6 (enam) pertanyaan penelitian di antaranya: 
1. Seberapa besar terdapat pengaruh antara tangibles terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Bus Primajasa? 
2. Seberapa besar terdapat pengaruh antara reliability terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Bus Primajasa? 
3. Seberapa besar terdapat pengaruh antara responsiveness terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Bus Primajasa? 
4. Seberapa besar terdapat pengaruh antara assurance terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Bus Primajasa? 
5. Seberapa besar terdapat pengaruh antara emphaty terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Bus Primajasa? 
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6. Seberapa besar terdapat pengaruh antara tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty terhadap kepuasan pelanggan PT. Bus Primajasa? 
D. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini di lakukan tentunya memiliki tujuan-tujuan tertentu, adapun 
yang menjadi tujuan dilakukan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh tangible terhadap kepuasan pelanggan PT. Bus 
Primajasa. 
2. Untuk mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan pelanggan PT. Bus 
Primajasa. 
3. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pelanggan 
PT. Primajasa. 
4. Untuk mengetahui pengaruh asurance terhadap kepuasan pelanggan PT. Bus 
Primajasa. 
5. Untuk mengetahui pengaruh emphaty terhadap keputusan pelanggan PT. Bus 
Primajasa. 
6. Untuk mengetahui pengaruh antara tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty terhadap kepuasan pelanggan PT. Bus Primajasa. 
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E. Kegunaan Penelitian 
Kegunaan yang di lakukan ini memiliki kegunaan teoritis dan praktis akan 
di paparkan sebagai berikut: 
1. Kegunaan Teoritis 
a) Bagi peneliti, penelitian ini untuk memperdalam ilmu, pengalaman dan 
pengetahuan khususnya mengenai bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan Pelanggan. Serta memiliki kerangka berpikir yang 
sistematis dan menambah pengalaman mengenai bagaiman membuat karya 
tulis ilmiah khususnya membuat skripsi yang baik. 
b) Bagi Universitas Islam Negeri Sunan Gunung Djati Bandung, penelitian 
ini dapat menjadi bahan referensi bagi mahasiswa lain khususnya 
mahasiswa Jurusan Manajemen konsentrasi Manajemen Pemasaran yang 
akan menindak lanjuti penelitian ini dengan mengambil dengan penelitian 
yang sama dan dengan informasi penelitian yang lebih baik. Bagi tempat 
penelitian baik intansi pemerintah maupun perusahaan, penelitian ini di 
harapkan dapat menjadi bahan masukan khususnya mengenai pentingnya 
kualitas pelayanan untuk menunjang kemajuan PT. Bus Primajasa agar 
dapat di perhatikan lebih jauh lagi. 
2. Kegunaan Praktis 
a) Peneliti diharapkan menjadi sumbangan pemikiran dan masukan kepada 
tempat penelitian baik intansi pemerintah maupun perusahaan akan 
pentingnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan Pelanggan. 
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b) Memenuhi salah satu syarat mendaptkan Gelar Sarjana Ekonomi dari 
Jurusan Manajemen Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Islam Negeri Sunan Gunung Djati Bandung.  
 
F. Kerangka Pemikiran 
Islam mengajarkan bila ingin memberikaan hasil usaha baik berupa barang 
maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan 
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti 
dijelaskan dalam Al-Quran surat Al-Baqarah ayat 267 : 
 اوُمَّمَي َت َلََو ۖ ِضْرَْلْا  َنِم ْمُكَل اَنْجَرْخَأ اَّمَِو ْمُت ْ بَسَك اَم ِتاَبَِّيط ْنِم اوُقِفَْنأ اوُنَمآ َنيِذَّلا اَهُّ َيأ َيَ
  دي َِحَ ٌِّنَِغ ََّللَّا ََّنأ اوُمَلْعاَو ۚ ِهيِف اوُضِمْغ ُت َْنأ َّلَِإ ِهيِذِخِبِ ْمُتْسَلَو َنوُقِفْن ُت ُهْنِم َثيَِبْلْا 
Artinya: 
Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 
Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih 
yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu 
sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 
terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji. 
Dalam salah satu haditsnya Rasulullah SAW memerintahkan kepada kita 
agar berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi sesama, bahkan 
beliau menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai parameter baik tidaknya 
kualitas iman seseorang. Hal ini beliau sampaikan dalam sebuah hadits yang 
diriwayatkan sahabat Jabir bin Abdillah “Sebaik-baiknya manusia adalah yang 
paling bermanfaat bagi sesamanya”. 
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Dalam kitab Sohih Muslim sahabat Abu Hurairah RA meriwayatkan 
sebuah hadits yang berbunyi :  
“Barang siapa menghilangkan (memberikan solusi) kesukaran 
seorang mukmin didunia maka kelak Allah akan menghilangkan 
kesukarannya dihari kiamat. Barang siapa yang memberikan kemudahan 
bagi orang yang sedang mengalami kesulitan, maka Allah akan 
memudahkan urusan duniawi dan akhiratnya. Dan barang siapa menutupi 
(aib) seorang muslim, maka Allah akan menutupi (keburukannya) didunia 
dan akhirat, dan Allah akan senantiasa membantu hamba-Nya selama dia 
mau membantu saudaranya.” 
Hadits ini menjelaskan kepada kita tentang keutamaan yang didapatkan 
seseorang jika dia mau memberikan bantuan dan pelayan kepada sesama demi 
untuk memenuhi kebutuhan mereka. Baik pertolongan dalam bidang materi, 
berbagi ilmu, bahu membahu mengerjakan sesuatu, memberikan nasehat dan 
masih banyak lagi. Dan yang juga perlu kita tegaskan disini bahwa hadits ini 
melarang kita untuk mengumbar “aurat (kejelekan)” orang lain, karena 
konsekuensi mengumbar “aurat” orang lain adalah Allah akan membuka “aurat” 
kita dihadapan makhluknya 
Menurut Wyckof, Lovelock (1988) dalam Tjiptono (2004 : 59), kualitas 
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan Pelanggan. sehingga 
definisi kualitas pelayanan dapat di artikan sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhandan keinginan Pelanggan serta ketepatan penyampaianya dalam 
mengimbangi harapan Pelanggan. 
Kualitas pelayanan (service quqlity) dapat di ketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para Pelanggan atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 
terima atau perolehan dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan 
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atau inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang 
di terima atau di rasakan (perceived service) sesuai dengan yang di harapkan, 
maka kualitaspelayanan di persepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang di 
terima melampaui harapan Pelanggan, maka kualitas pelayanan di persepsikan 
sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang di terima lebih rendah 
daripada yang di harapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan buruk. 
Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat di tawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Produksinya dapat di kaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. 
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 
kebutuhan dan keinginan Pelanggan demi tercapainya kepuasan pada Pelanggan 
itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada 
saat, sebelum dan setelah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang 
bertarap tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang 
yang lebih sering. 
Ada 5 dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
(2009 : 111) diantaranya adalah:  
1. Bukti Fisik (Tangible) 
yaitu Berfokus pada elemen-elemen yang merepresentasikan pelayanan 
secara fisik yang meliputi fasilitas fisik, lokasi, perlengkapan dan peralatan 
yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.  
2. Keandalan (Reliability)  
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yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang telah 
dijanjikan dengan tepat yang meliputi kesesuaian kinerja dengan harapan 
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. 
3. Ketanggapan (Responsiveness) 
 yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayananan yang cepat 
(responsif) dan tepat kepada pelanggan dengan informasi yang jelas. 
Dimensi ini menekankan pada perilaku personel yang memberi pelayanan 
untuk memperhatikan permintaan, pertanyaan, dan keeratan dari para 
pelanggan. 
4. Jaminan (Assurance) 
 yaitu kemampuan untuk melahirkan kepercayaan dan keyakinan pada diri 
pelanggan yang meliputi pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan 
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. 
5. Empati (Empathy) 
  yaitu menekankan pada perlakuan Pelanggan sebagai individu yang 
meliputi syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ataupun jasa, sebenarnya 
sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan jasa atau industri tersebut tidak 
benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh Pelanggan. Untuk produk atau 
layanan dengan kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan yang 
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berbeda-beda bagi Pelanggan yang berbeda. Oleh karena itu, suatu perusahaan 
harus selalu memperhatikan kualitas produk maupun pelayanan yang diberikan 
kepada Pelanggan. 
Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 
dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002:30). Kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor 
yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 
Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya (Kotler dkk, 2000 : 52). Sedangkan Tse dan Wilton dalam Lupiyoado 
(2004:349) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan 
terhadap evaluasi ketidaksesuaian (Disconfirmation) yang dirasakan antara 
harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 
pemakaiannya. 
 Beberapa penjelasan di atas memberikan suatu model kerangka pemikiran 
yang di kembangkan dari penelitian-penelitian yang pernah di lakukan 
sebelumnya. Berikut ini adalah kerangka pemikiran yang menggambarkan 
keterkaitan antara Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan: 
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Gambar 1.1 
Kerangka Pemikiran 
 
 
 
     
  
     
    
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
H 1 
H 6 
H 2 
X1.1 Tangible 
X1.2 Reliability 
X1.3 Responsiveness 
X1.4 Assurance 
Kepuasan 
Pelanggan  
(Y1)  
(Djaslim 
Saladin 
(2010)) 
X1.5 Emphaty 
Y1.2 
Kinerja 
Y1.1 
Harapan 
X1.1.1 Fasilitas fisik 
X1.1.2 Lokasi  
X1.1.3 Perlengkapan dan peralatan 
X1.1.4 Penampilan 
X1.2.1 Ketepatan waktu 
X1.2.2 Kesamaan Pelayanan 
X1.2.3 Sikap Simpatik 
Kualitas Pelayanan (X1) 
(Parasaruman (2009)) 
X1.2.4 Akurasi yang Tinggi 
X1.3.1 Memperhatikan Permintaan 
X1.3.2 Pertanyaan 
X1.3.3 Keeratan Para Pelanggan 
X1.4.1 Menumbuhkan Rasa 
Percaya 
X1.5.1 Peduli 
X1.5.2 Pengertian 
Sumber: Kerangka pemikiran yang di kembangkan oleh 
peneliti dalam penelitian ini Pengaruh kualitas 
pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 2017. 
X1.5.3 Pengetahuan 
X1.5.4 Memahami Kebutuhan 
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Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 
1. Hubungan Tangible dengan Kepuasan Pelanggan 
Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak 
bisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari 
pelayanan. Pelanggan akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai 
suatu kulitas pelayanan. menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2009 : 
111) wujud fisik (tangible) yaitu Berfokus pada elemen-elemen yang 
merepresentasikan pelayanan secara fisik yang meliputi fasilitas fisik, lokasi, 
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan 
pegawainya. 
Hubungan wujud fisik dengan kepuasan Pelanggan adalah wujud fisik 
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan Pelanggan. Semakin baik 
persepsi Pelanggan terhadap wujud fisik maka kepuasan Pelanggan juga akan 
semakin tinggi. Dan jika persepsi Pelanggan terhadap wujud fisik buruk maka 
kepuasan Pelanggan juga akan semakin rendah 
2. Hubungan Reliability dengan Kepuasan Pelanggan 
Menurut parasuraman, dkk. (1998) dalam Lupiyoadi dan Hamdani 
(2006 : 182) berpendapat kehandalan (reliability) yaitu kemampuan 
perusahaan untuk memberikan pelayanan seusai dengan apa yang dijanjikan 
secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan 
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.  
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Hubungan kehandalan dengan kepuasan Pelanggan adalah kehandalan 
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan Pelanggan. Semakin baik 
persepsi Pelanggan terhadap kehandalan perusahaan maka kepuasan 
Pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi Pelanggan terhadap 
kehandalan buruk maka kepuasan Pelanggan juga akan semakin rendah. 
3. Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Pelanggan 
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2009 : 111) yaitu kemauan 
untuk membantu dan memberikan pelayananan yang cepat (responsif) dan 
tepat kepada pelanggan dengan informasi yang jelas. Dimensi ini menekankan 
pada perilaku personel yang memberi pelayanan untuk memperhatikan 
permintaan, pertanyaan, dan keeratan dari para pelanggan. Dan membiarkan 
Pelanggan menunggu merupakan persepsi yang negative dalam kualitas 
pelayanan.  
Berdasarkan banyak studi kasus yang dilakukan, ada satu hal yang 
sering membuat pelangan bus kecewa, yaitu pelanggan sering diping – pong 
saat membutuhkan informasi. Dari staf yang satu dioperoleh kestaf yang lain 
kemudian staf yang lain tidak mengetahui atau menjawab hal apa yang 
diinginkan oleh pelanggan. Sunguh pelayanan yang tidak tanggap dan pasti 
akan membuat pelanggan merasa tidak memewaskan. Daya 
tanggap/ketanggapan yang diberikan oleh perusahaan dengan baik akan 
meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh Pelanggan. 
Hubungan daya tanggap dengan kepuasan Pelanggan adalah daya 
tanggap mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan Pelanggan. Semakin 
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baik persepsi Pelanggan terhadap daya tanggap perusahaan maka kepuasan 
Pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi Pelanggan terhadap 
daya tanggap buruk maka kepuasan Pelanggan juga akan semakin rendah. 
4. Hubungan Assurance dengan Kepuasan Pelanggan 
Kotler (2001 : 617) mendefinisikan keyakinan (assurance) adalah 
pengetahuan terhadap produk secara tepat, kesopansantunan karyawan dalam 
memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan 
dalam memberikan keamanan dan kemampuan dalam menanamkan 
kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan. 
Menurut Parasuraman. Dkk. (2001) Lupiyoadi & Hamdani, (2006 : 
182) yaitu meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuannya terhadap 
produk secara tepat, keramahtamahan, perhatian dan kesopanan, ketrampilan 
dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan 
dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam 
menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau pun 
keraguan. Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan dapat menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. 
Hubungan jaminan dengan kepuasan Pelanggan adalah jaminan 
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan Pelanggan. Semakin baik 
persepsi Pelanggan terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka 
kepuasan Pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi Pelanggan 
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terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan 
Pelanggan juga akan semakin rendah. 
5. Hubungan Empathy dengan Kepuasan Pelanggan 
Menurut Parasuraman. dkk. (2001) dalam Lupiyoadi dan Hamdani 
(2006:182), empati (emphaty) yaitu perhatian dengan memberikan sikap yang 
tulus dan berifat individual atau pribadi yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan 
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan 
untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan. Dimana suatu 
perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki 
waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan kepedulian yaitu perhatian 
khusus atau individu terhadap segala kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan 
adanya komunikasi yang baik antara pegawai Bus dengan Penumpang. 
Dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari pegawai 
suatu perusahaan atas pelanggan akan berpengaruh juga pada kepuasan 
pelanggan, karena pelanggan akan merasa diperhatikan oleh perusahaan yaitu 
apa yang dibutuhkan dan dikeluhkannya ditanggapi secara baik oleh pihak 
perusahaan. 
Hubungan kepedulian dengan kepuasan Pelanggan adalah kepedulian 
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan Pelanggan. Semakin baik 
persepsi Pelanggan terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan maka 
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kepuasan Pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi Pelanggan 
terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan 
Pelanggan juga akan semakin rendah. 
6. Hubungan Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 
Emphaty secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Menurut Wyckof, Lovelock (1988) dalam Tjiptono (2004 : 59), kualitas 
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan Pelanggan. sehingga 
definisi kualitas pelayanan dapat di artikan sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhandan keinginan Pelanggan serta ketepatan penyampaianya dalam 
mengimbangi harapan Pelanggan. 
Dari pengertian di atas dapat di simpulkan bahwa kualitas pelayanan 
yaitu pemenuhan harapan Pelanggan, di katakana kualitas pelayanan bagus 
ketika apayang di berikan oleh perusahaan bisa mengimbangi harapan 
Pelanggan. 
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Penelitian Terdahulu 
Penelitian tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sudah 
banyak dilakukan sebelumnya. Berikut daftar dan hasil penelitian terdahulu: 
Tabel 1.2 
Penelitian terdahulu kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
NO Peneliti 
(Tahun) 
Judul penelitian Hasil dan Kesimpulan Analisa 
Perbandinga
n 
1. Ratih 
Hardiyan
ti  
(2010) 
Analisis 
Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
pengguna Jasa 
Penginapan 
(villa) Agro 
wisata Kebun 
The Pgilaran. 
a. Nilai Adjusted R square 
diperoleh sebesar 0,517. 
Hal ini berarti bahwa 
51,7% kepuasan 
Pelanggan (Y) dapat 
dijelaskan oleh variabel 
bukti fisik (X1), 
kehandalan (X2), daya 
tanggap (X3), jaminan 
(X4), dan kepedulian 
(X5). Sedangkan 48,3% 
dapat dijelaskan oleh 
sebab-sebab lain yang 
tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 
a. Terdapat 
kesamaan 
variabel 
yang 
digunaka
n dalm 
penelitian 
tetapi 
angka 
hasil 
penelitian 
kemungki
nan akan 
berbeda 
detailnya. 
2 Syamsi 
(2008) 
Pengaruh 
kualitas 
pelayanan Jasa 
terhadap 
kepuasan 
Konsumen pada 
Siswa 
bimbingan dan 
konsultasi 
belajar Al-
Qolam 
Bandarlampung 
b. Ada pengaruh tangible, 
reliability, 
responsiveness, 
assurance, dan empathy 
terhadap kepuasan 
konsumen pada 
Lembaga Bimbingan dan 
Konsultasi Belajar Al 
Qolam Bandarlampung 
Tahun Akademik 
2005/2006, yang 
ditunjukkan oleh uji 
statistic regresi linier 
multiple diperoleh R2 = 
0,262 dan berdasarkan 
signifikansi 0,05 dengan 
uji coba t diperoleh t 
hitung = 10,220 > ttabel 
Semua 
variabel X 
dan variabel 
Y memiliki 
kesamaan 
sebagai 
variabel-
variabel yang 
diteliti, dan 
ditambah 
dengan 
pengaruh 
semua 
variabel X 
secara 
simultan 
terhadap 
variabel Y, 
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= 2,135. Ini berarti 
semakin baik 
pelaksanaan dimensi 
kualitas jasa pendidikan 
tangible, reliability, 
responsiveness, 
assurance, dan empathy 
maka akan semakin 
tinggi pula kepuasan 
konsumen/siswa, begitu 
juga sebaliknya. 
kemudian 
terdapat 
perbedaan 
pada 
populasi 
yang berbeda 
serta jumlah 
sampel yang 
berbeda. 
3 Kumala 
Sari 
(2007) 
 
 
“Analisis 
pengaruh 
kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
Pelanggan pada 
retoran Es 
Telern77 
cabang Plaza 
Medan Fair” 
c. Hasil penelitian Kumala 
Sari menunjukan bahwa 
variable Kepuasan (Y) di 
jelaskan oleh variable 
kulitas pelayan (X) 
diketahui R square (R2) 
sebesar 49,2 sedang 
sisanya 50,8 dijelaskan 
oleh variable lain di luar 
variable bebas yang 
diteliti yang tidak 
dimasukan dalam model 
penelitian ini. 
Perbedaannya 
terletak pada 
penggunaan 
variabel X 
yang pada 
penelitian 
tersebut 
dinotasikan 
sebagai 1 
variabel dan 
pada 
penelitian ini 
menjadi 5 
variabel. 
4 Yulisha 
Anggun 
Widyasar
i 
(2006) 
“Pengaruh 
Fasilitas dan 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan pada 
Hotel Graha 
Santika 
Semarang” 
d. Penelitian yang 
dilakukan oleh Yulisha 
Anggun Widyasari 
.variable-variabel 
penelitian adalah 
fasilitas, pelayanan dan 
kepuasan Pelanggan 
didapatkan hasil bahwa 
terdapat pengaruh secara 
signifikan dan positif 
antara fasilitas (X1) dan 
pelayanan (X2) terhadap 
kepuasan Pelanggan (Y). 
Terdapat 
perbedaan 
variabel X 
pada 
penelitian 
terdahulu 
yang 
ditambah 
dengan 
fasilitas 
pelayanan 
sehingga ada 
2 variabel X 
5 Yhoga 
Leksman
a  
(2006) 
“pengaruh 
kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
Pelanggan pada 
rumah makan 
Ayam bakar 
wong solo 
cabang malang” 
e. Menyatakan variable 
yang di gunakan sebagai 
penentu kepuasan 
Pelanggan adalah bukti 
fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan 
empati. Hasil ini 
menunjukan bahwa 
variable kepuasan (Y) 
dijelaskan oleh variable 
Kesamaannya 
pada 
variabel-
variabel yang 
diteliti, baik 
secara parsial 
maupun 
secara 
simultan dan 
perbedaannya 
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kualitas pelayanan (X) di 
ketahui dari R Square 
(R2) sebesar 51,8% 
sedangkan sisanya 48,2 
di jelaskan oleh variable 
lain di luar variable 
bebas yang di teliti. 
Sedangkan secara persial 
dari kelima variable 
tersebut yang paling 
dominan adalah variable 
bukti fisik (X1). 
adalah pada 
tempat 
penelitian 
yang berbeda, 
kemudian 
populasi dan 
jumlah 
sampel yang 
berbeda pula. 
6 Hasan 
(2006) 
Dalam 
jurnalnya yang 
berjudul 
“Pengaruh 
Kualitas Jasa 
Bank Syariah 
terdapat 
kepuasan 
Nasabah pada 
Bank Muamalat 
Indonesia 
Cabang 
Semarang” 
f. Dengan variable-variabel 
penelitian adalah 
compliance, assurance, 
tangibles, reliability, 
emphaty, 
responsiveness, dan 
kepuasan nasabah 
didapatkan hasil bahwa 
variable compliance, 
assurance, tangibles, 
reliability, emphaty, 
responseveness 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
Terdapat 
kesamaan 
dalam semua 
variabel X 
dan variabel 
Y yang 
digunakan 
dalam 
penelitian, 
dengan 
perbedaan 
pada populasi 
dan jumlah 
sampel. 
7 Bernadine 
(2005) 
“Analisis 
Pengaruh 
kualitas Layanan 
terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan Study 
Kasus pada 
Rumah Makan 
Pondok laras di 
Kelapa Dua, 
Depok” 
g. Dalam penelitian yang 
dilakukan oleh Bernadine, 
dalam Jurnalnya 
didapatkan hasil bahwa 
kualitas layanan rumah 
makan Pondok Laras 
berpengaruh secara 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Perbedaannya 
terletak pada 
variabel X 
yang 
dicamtumkan 
sebagai 1 
variabel dan 
pada penelitian 
ini variabel X 
dituliskan 
dalam 5 
dimensi. 
8 Rizki 
Adi 
Fauzi 
(2016) 
Pengaruh 
Kulitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
Perum DAMRI 
h. Berdasarkan hasil 
pembahasan maka dapat 
di simpulkan bahwa lima 
dimensi kualitas 
pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
semakin baik dimensi 
kualitas pelayanan yang 
Kesamaannya 
pada semua 
variabel X 
dan Y yang 
digunakan 
pada 
penelitian 
terdahulu 
maupun 
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di berikan oleh 
perusahaan Bus DAMRI 
maka dapat 
meningkatkan kepuasan 
pelanggan, 
penjelasannya yaitu: X1, 
X2, X3, X4, X5 terhadap Y 
dari tabel diperoleh nilai 
F hitung sebesar 824,568 
dengan nilai propabilitas 
(signifikan) = 0,000. 
Nilai F hitung 802.220 > F 
tabel  2,31, dan nilai 
signifikansi < dari nilai 
propabilitas 0,05, maka 
Hα diterima dan Ho 
ditolak, Artinya terdapat 
pengaruh signifikan dari 
Service Quality yang 
meliputi Bukti Fisik  
(Tangible), Kehandalan 
(Reliability), Tanggapan 
(Responsiveness), 
Jaminan (Assurance), 
dan Empati (Emphaty)  
terhadap Kepuasan 
Pelanggan Bus Perum 
Damri Kota Bandung 
penelitian ini, 
dan terdapat 
kesamaan 
dalam jumlah 
sampel yang 
digunakan 
dalam 
penelitian, 
yang berbeda 
adalah objek 
penelitian, 
yaitu tempat 
yang diteliti 
berbeda, 
sehingga ada 
kemungkinan 
hasil berupa 
detail angka 
akan berbeda, 
meskipun 
hasil akhir 
penelitian 
yang 
berkenaan 
dengan 
hipotesis 
akan sama. 
 
G. Hipotesis 
1. Hipotesis 1 
Ho = Kualitas Tangibles tidak berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan. 
Ha = Kualitas Tangibles berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan. 
2. Hipotesis 2 
Ho = Kualitas Reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha = Kualitas Reliability berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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3. Hipotesis 3 
Ho = Kualitas Resposiveness tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Ha = Kualitas Resposiveness berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
4. Hipotesis 4 
Ho = Kualitas Assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha = Kualitas Assurance berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
5. Hipotesis 5 
Ho = Kualitas Empathy tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha = Kualitas Empathy berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
6. Hipotesis 6 
Ho = Kualitas Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 
Empathy secara simultan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Ha = Kualitas Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 
Empathy secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 
 
